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ADAPTATION DE LA SEQUENCE D'APPEL PAR ANALYSE DE L'HISTORIQUE DES SEQUENCES DE 
COMMUNICATION PRECEOENTES 

Le domaine de 1 * invention concerne les centres 
de telephonie coupiee a 1 f inf ormatique . 

La telephonie et le transfert de donnees 
5 numeriques deviennent corxvergents avec 1 'utilisation des 

normes de telephonie numerique du type X25 et du protocole 
TCP/IP pour le transfert de donnees » XI est deja possible de 
transferer des appels telephoniques dans un reseau ouvert en 
utilisant le protocole TCP/IP. 
10 Dans les reseaux fermes, on utilise des centres 

de telephonie et d* inf ormatique (CTI) dans lesquels on relie 
l'equipement telephonique (PABX ou terminal) avec le systeme 
} r k d ' information de 1 ' entreprise . L ' ob j ectif est d ' echanger des 

P informations entre ces deux environnements, afin de creer de 

i : pi nouvelles applications communes. Ainsi, avec le service 

;;h d' identification de 1 * abonne present sur Numeris et le 

j.* Reseau telephonique commute (RTC) , un f ichier concernant la 

!ji personne appelant peut €tre importe a partir d'une base de 

./ donnees et apparaltre sur l'ecran de l'ordinateur du 

2© destinataire, avant merne que ce dernier ait r^pondu a, 

I y 1 ■ appel . 

; f j; Un simple micro- or dinateur equipe d ( un modem et 

Q dote de fonctions de telephonie et de repondeur-enregistreur 

represents deja une veritable solution de CTI. Mais on 

25 pourrait ainsi §tre considerer comme un CTI el^mentaire dans 

le cas d' envoi de simples telecopies a partir de numeros de 
fax repertories dans une base de donnees. 

Les applications de CTI bureautique concernent 
la messagerie unifiee (fax, vocal, e-mail, pager), 

30 1'affichage d' informations concernant un client en fonction 

de son numero de telephone ou de son code personnel et la 
gestion des appels sur l'ecran. Citons aussi 1*ACD 
(Automatic Call Distribution) , une technique de distribution 
automatique des appels qui permet la regulation des flux 

35 d'appels entrants places dans les files d'attente. A l'heure 
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actuelle, foon nornbizre d'entreprises et de travailleurs 
independants sont equipes de syst^mes distincts de 
messagerie electronique, de messagerie vocale et de 
tel^copie. Or un syst&ne de messagerie unifiee qui cumule 
5 tons ces services est plus avantageux . Un tel systeme permet 

d'ecouter, de lire et de visualiser les trois types de 
messages a partir d'une plate-forme unique, et ce, dans 
l'ordre souhait6. De plus, le systeme peut etre parametre de 
maniere a receptionner les messages sous une forme doxinee et 

10 de les transmettre sous une autre. Ainsi, a I'aide de la 

technologie de conversion texte-parole, les messages 
electroniques et les telecopies peuvent &tre convertis en 
messages vocaux access ibles depuis un telephone fixe ou 

pi portable. L • utilisateur dispose d'un seul ntro^ro de 

t61<§phone . A 1 * ordinateur , ensui te , de rechercher le 

rf correspondent et de lui envoyer le bon message adapte au bon 

terminal . 

jl| Le CTI accroit la productivity Gr&ce a 

•'F Involution des technologies, une solution de CTI peut 

^0 fonctionner sans central PABX, s implement sur un serveur 

j:y dot6 de cartes vocales. Ce concept de « pcpabx » s'adresse a 

fy de petites structures de 20 a 50 postes au plus. Parmi ses 

SO avantages, le CTI favorise 1 1 organisation au sein de 

'•]: 1 > entreprise . La circulation du papier est reduite au profit 

25 de transferts d' informations electroniques, Des outils 

permettent la reconnaissance et 1 ' orientation de la personne 
appelant en fonction de scenarii predefinis, la montee 
automatique de la fiche de 1' appelant, la persormalisation 
des messages d'attente et de messagerie en-dehors des 
30 horaires d'ouverture et la gestion du "workflow" pour 

1* ensemble des services de 1 'entreprise. 

Les differents centre d'appels utilisant utme 
messagerie unifiee se trouvent confrontes a un probl&me 
d' optimisation des appels. La recherche sequentielle d'un 
3 5 correspondant sur ses differents num&ros peut severer assez 
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longue et fastidieuse si ce correspondant possede un grand 
nombre de numeros de telephone, de numeros de telecopie ou 
d ' adresses numerigues . 

Le but de 1' invention est de resoudre cette 
5 difficulty en proposant ime iaethode permettant d'ameliorer 

les rnethodes de connexion et d'optiiuiser le nombre d'appels 
necessaires pour joindre un correspondant. 

A cet ef f et 1 ' invention concerne un precede de 
gestion de transferts de donnees vers un destinataire 
10 specif iqjie possedant au mcins une adresse reelle comprenant 

une etape de definition d'une adresse virtuelle du 
destinataire comprenant la sequence ordonnee des adresses 
reelles dudit destinataire , une etape de sollicitation 
sequentielle des differentes adresses jusqu'a. I'obtention 
KB d'une reponse positive £tablissant un canal de communication 

et une etape de transferts des donnees. On memorise a chaque 
i; echec et/ou k chaque succes d' etablissement de communication 

I 4 * les parametres de la communication et on effectue un 

! « traitement des donnees memorisees afin de definir les 

20 parametre optimaux d ' etablissement de communication. 

M' Avantageusement , le traitement effectue sur les 

|U donnees memorisees consiste en un processus d'apprentissage 

jift iteratif, en particulier un reseau neuronal. 

Q Dans une variante, le traitement effectue sur 

££5 les donnees memorisees consiste en un traitement 

statistique • 

L ' invention concerne egalement un dispositif 
comportant des moyens d 1 acheminements de communications 
telephoniques et des moyens de transferts de donnees, des 
30 moyens de memorisation des appels emis et/ou recus par un 

correspondant, ainsi cjue des moyens de memorisation des 
adresses permettant de joindre un correspondant et des 
moyens d'appel sequential d'un destinataire a partir de la 
liste de ses adresses. II comporte de moyens de memorisation 
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de l'historique des sequences de communication passees et 
des moyens de modelisation des sequences optimales . 

L* invention s l applique dans un environnement de 
gestion int^gree des instructions applicables a tout type de 
5 telecommunications , qu'il s'agisse de telecommunications de 

voix (telephone fixe ou mobile, voix sur protocole XP) * 
donnees {telecopie, tel<£messagerie, messagerie electronigue, 
trans fert de fichiers par modem) , ou par la suite mixtes 
(videoconf erence) . 

10 Les instructions de 1 1 utilisateur (generales ou 

specif iques, permanentes ou temporaires) peuvent §tre 
specif iees en fonction des supports de telecommunications, 
des num£ros d'appels, de l'identite ou de la localisation 

C des correspondauts , de la nature des messages, de I'heure et 

2^ du lieu. 

;F Une application de 1 * invention permet a 

j'V 1 'utilisateur d'etre joint en toutes circongtances par 

I'y 1 1 aboutement de ses correspondants ou par la transmission 

=p rapide et fiable, par tous les supports de 

20 telecommunications disponiloles, de leurs messages. Elle 

i'ii permet egalernent a 1 1 utilisateur d'accelerer la recherche de 

j'U ses correspondants (en vue d 1 aboutements voix ou de 

transmission de messages), et d ' optimiser les couts de 
telecommunications associes par le choix selectif du reseau 
25 tel^phonique utilise en sortie (« Least Cost Routing ») . 

L ' invention comporte des modes automatiqaes et 
semi -automat iques • Les modes automat iques portent sur les 
traitements ( general ement des routages d'appels ou de 
messages) qui ne font intervenir aucune operatrice 
30 appartenant au centre d'appels. Les modes semi-automatiques 

font intervenir une operatrice et permettent 1' execution de 
fonctions superieures (telles que 1 1 interpretation des 
demandes des correspondants, la recherche ou la fourniture 
d l informations, la prise de rendez-vous, le filtrage 
35 interactif), Dans le cas des modes semi-automatiques, les 
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automatismes de 1 1 application visent a la productivity des 
operatrices, 1 ' optimisation des couts telepboniques , et a la 
securisation des donnees . 

Dans une sequence d' appels seguentiels des 
differentes adresses d'un correspondant, il est possible que 
le correspondant soit tou jours joignable par- la m^me adresse 
a un moment donne. Un exemple simple consiste a considerer 
qu'une personne sera sur son lieu de travail dans la joum^e 
et chez elle le reste du temps. Un appel sequentiel 
classique ne fera pas la difference entre ces differentes 
possibility, sauf si un operateur externe l'a prealablement 
prevu en specif iant les conditions d' appel. Ceci devient 
vite fastidieux si 1 1 on possede beaucoup de correspondant. 
\ y A Afin de permettre une amelioration du nombre 

^Ss d' appels reussis, on memorise chacun des parametres d'un 

:; z appel. Les parametres les plus importants consistent en la 

m date et l'heure de 1* appel, 1' adresse d'appel, l'echec ou la 

H= reussite de cet appel „ 

^ A partir de ces donnees il est possible 

2"b d'effectuer un traitement specif ique permettant d'evaluer 

M= les habitudes du correspondants . Un reseau neuronal est 

[Il l'outil le plus perfoxmant dans ce cas. 11 perrnet par un 

apparent issage iteratif, de modifier la sequence des appels 
i; 3 effectues en fonction du temps. Ces sequences modifiees sont 

j25 memorisees dans une adresse virtuelle specif ique. Dans notre 

example, il essaiera le domicile de la personne a joindre 
avant le lieu de travail s'il est minuit- Dans une variante, 
il pourra informer 1- appelant que le correspondant n'a 
jamais repondu a un appel apres minuit et lui proposer de 
3 0 laisser un message pour le lendemain. 

Des methodes statistiques class iques comme 
1 ' analyse ne composantes principales peuvent egalement 
permettre d'aboutir a ces conclusions. 

Le journal des appels etant accessible k tout 
35 moment, il est tres avantageux de remettre a jour les 
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Informations concemant les adresses virtuelles a chtaque 
appel, en effectuant le traiteinent des informations lorsqiie 
l 1 activity du systeme est plus faible. 

L' invention n f est pas liiaitee aux centres 
d'appels on aux messageries unifiees, elle s'appliqije a tout 
domaine dans lequel les sequences d' actions sont pzredefinies 
independajcnment du resultat de ces actions. 
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R S VEND I CAT I ONS 

1. Precede de gestion de transferts de donn^es 
vers un destinataire specif ique possedant au moins une 
5 adresse reelle comprenant une Stape de definition d'une 

adresse virtuelle du destinataire comportant la sequence 
ordonnee des adresses reelles dudit destinataire, une etape 
de sollicitation sequentielle des diff^rentes adresses 
jusqu'a l'obtention d'une reponse positive etablissant un 
10 canal de communication et une £tape de transferts des 

donnees caracterise en ce qu'il est applique a une 
plurality de supports de t^lScommunications . 

□ 2. Proc£d£ de gestion de transferts de donnees 

1% selon la revendicat ion 1 caracterise en ce que l'on 

ill memorise a chaque 6chec et/ou a chaque succds 

f.JL 

;.rj d' <§tablissement de communication les parametres tels que la 

!; r; date, 1 ' heure et 1 ' adresse de la communication et en ce que 

l'on effectue un traitement des donnees memorisees afin de 
2;£jh d^finir les parametres optimaux d'etablissement de 

f U c ommun i c a t i on , 

r.sts 

U 3- Procede de gestion de transferts de donnees 

selon la revendicat ion 2 caracterisg en ce que le 
25 traitement effectue sur les donnees memorisees consiste en 

un processus d 1 apprentissage iteratif, 

4. Procede de gestion de transferts de donnees 
selon la revendicat ion 3 caracterise en ce que le processus 

30 d ' apprentissage itSratif utilise un reseau neuronal. 

5. Procede de gestion de transferts de donnees 
selon la revendicat ion 2 caracterise en ce que le 
traitement effectue sur les donnees memorisees consiste en 

35 un traitement statistique. 
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6 . Dispositif comportant des moyens 
d'acheiriinements de communications telephoniques et des 
moyens de transferta de donnees, des moyens de memorisation 
5 des appels emis et/ou regus par un correspondant, ainsi que 

des moyens de memorisations des adresses permettant de 
joindre un correspondant et des moyens d'appel sequent iel 
d'un destinataire £ partir de la liste de ses adresses, 
caracterise en ce qu'il comporte de moyens de memorisation 
10 de 1 1 liistorique des sequences de communication passees et 

des moyens de modglisation des sequences optimales pour une 
pluralite de supports de telecommunications. 
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